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Abstract：As more people begin to use long-term care services, awareness is growing about the 
rights of users and their family members. As a consequence, the demand for improved services is 
expected to grow. Knowledge of “service etiquette” will thus be indispensable for welfare facility 
workers providing services to address the demands of users and their families. Accordingly, for 
this study, I formulated research questions and administered a questionnaire survey to two social 
welfare corporations about the kinds of effects service education might have on welfare facility 
workers. Analysis of the results revealed that service education was useful for improving the quality 
and effectiveness of interpersonal interactions between welfare facility workers and users.
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１ 平成26年５月31日 基本編 30人
２ 平成26年７月19日 基本編 30人
３ 平成26年９月13日 基本編 30人
４ 平成26年11月22日 実践編 20人
５ 平成27年１月17日 実践編 20人












































１ 平成23年３月２日 基本編 15人
２ 平成23年３月９日 基本編 15人
３ 平成23年３月16日 基本編 15人
４ 平成24年３月７日 実践編 15人
５ 平成24年３月14日 実践編 15人
６ 平成24年３月21日 実践編 15人
７ 平成25年３月６日 応用編 10人
８ 平成25年３月13日 応用編 10人
９ 平成25年３月21日 応用編 10人
10 平成25年３月27日 応用編 10人
11 平成26年３月５日 メンタルヘルス編 20人
12 平成26年３月13日 メンタルヘルス編 20人
13 平成26年３月19日 メンタルヘルス編 15人































































































　 １回 ２回から３回 ４回以上
χ二乗
（2df） P値
Q３_１：自分から積極的にあいさつするようになった 100％ 100％ 100％ － －
Q３_２：目をあわせてあいさつするようになった 100％ 93％ 100％ 1.034 0.596
Q３_３：笑顔であいさつするようになった 100％ 92％ 100％ 1.467 0.48
Q３_４：あいさつ＋一言の声かけを心がけるようになった 94％ 95％ 100％ 0.137 0.933
Q３_５： ○○さんとご利用者を名前で呼び，声かけするように
なった 100％ 100％ 100％ － －
Q３_６：支援者として自分の表情に意識を向ける機会が増えた 100％ 90％ 100％ 1.797 0.407
Q３_７：良い表情で仕事をするように心がけるようになった 100％ 89％ 100％ 2.231 0.327
Q３_８： 忙しい（余裕がない）時でもゆったりとした態度でご
利用者に接することができるようになった 94％ 86％ 67％ 1.823 0.401
Q３_９： 行う動作について同時に説明をする声かけをするよう
になった 85％ 94％ 100％ 1.003 0.665
Q３_10：服装に気をつけるようになった 78％ 100％ 100％ 4.32 0.115
Q３_11：お化粧や髪型に気をつけるようになった 89％ 100％ 100％ 1.964 0.374
Q３_12：丁寧な言葉遣いを心がけるようになった 100％ 100％ 100％ － －
Q３_13： ゆっくりとわかりやすく説明するよう心がけるように






あとでね，しないで） 93％ 95％ 100％ 0.214 0.899 　
Q３_15： 職員同士が声をかけあい仕事ができるようになったと
感じる 94％ 91％ 67％ 2.129 0.315 　
Q３_16：職員同士のチームワークがよくなったと感じる 88％ 77％ 33％ 4.343 0.114 　
Q３_17：職員同士ホウレンソウが積極的になった 81％ 76％ 100％ 0.956 0.62 　
Q３_18：ご利用者の笑顔が増えたと感じますか 75％ 91％ 100％ 2.432 0.296 　
Q３_19：ご利用者のナースコールが減ったと感じますか 23％ 38％ 0％ 0.912 0.726 　
Q３_20： 施設内でのインシデント（ひやり，はっと）が減った
と感じますか 50％ 43％ 50％ 0.199 0.905 　
Q３_21：ご利用者の介護拒否，不穏などが減ったと感じますか 44％ 57％ 0％ 2.655 0.265 　
Q３_22： ご家族からのクレームが減ったと感じますか（感謝の
言葉が増えたと感じますか） 56％ 65％ 50％ 0.383 0.826 　
Q３_23：ご家族の笑顔が増えたと感じますか 69％ 81％ 100％ 1.394 0.627 　
Q３_24：自分自身の接遇に対する意識が高まったと感じますか 100％ 95％ 100％ 0.928 0.629 　
Q３_25：接遇を学んでみて満足していますか 100％ 100％ 67％ 12.65 0.002 **
Q３_26： 日頃の業務の中で接遇教育は役にたっていると感じま
すか 100％ 100％ 100％ － － 　
Q３_27：さらに接遇について学びたいと思いますか 100％ 90％ 100％ 1.807 0.405 　
Q３_28：繰り返し接遇について学びたいと思いますか 93％ 90％ 100％ 0.371 0.83 　
** p< .01，* p< .05
87
表13　Ｂ法人：接遇教育の受講回数（Q２）と意識変化（Q３）のクロス集計（１）
　 １回 ２回から３回 ４回以上
χ二乗
（2df） P値 　
Q３_１：自分から積極的にあいさつするようになった 100％ 100％ 91％ 3.07 0.215 　
Q３_２：目をあわせてあいさつするようになった 88％ 91％ 100％ 1.276 0.528 　
Q３_３：笑顔であいさつするようになった 100％ 96％ 92％ 0.775 0.679 　
Q３_４：あいさつ＋一言の声かけを心がけるようになった 56％ 79％ 62％ 2.555 0.278 　
Q３_５： ○○さんとご利用者を名前で呼び，声かけするように
なった 100％ 100％ 100％ 　 　 　
Q３_６：支援者として自分の表情に意識を向ける機会が増えた 78％ 94％ 100％ 3.982 0.137 　
Q３_７：良い表情で仕事をするように心がけるようになった 88％ 90％ 82％ 0.558 0.756 　
Q３_８： 忙しい（余裕がない）時でもゆったりとした態度でご
利用者に接することができるようになった 56％ 90％ 69％ 6.176 0.045 **
Q３_９： 行う動作について同時に説明をする声かけをするよう
になった 78％ 96％ 90％ 3.079 0.214 　
Q３_10：服装に気をつけるようになった 78％ 75％ 75％ 0.029 0.986 　
Q３_11：お化粧や髪型に気をつけるようになった 75％ 78％ 56％ 1.704 0.427 　
Q３_12：丁寧な言葉遣いを心がけるようになった 100％ 100％ 92％ 2.98 0.225 　
Q３_13： ゆっくりとわかりやすく説明するよう心がけるように
なった 90％ 82％ 80％ 0.468 0.791 　
*** p< .01，** p< .05，* p< .1
表14　Ｂ法人：接遇教育の受講回数（Q２）と意識変化（Q３）のクロス集計（２）




あとでね，しないで） 71％ 80％ 82％ 0.314 0.855 　
Q３_15： 職員同士が声をかけあい仕事ができるようになったと
感じる 90％ 82％ 80％ 0.468 0.791 　
Q３_16：職員同士のチームワークがよくなったと感じる 70％ 73％ 87％ 1.321 0.517 　
Q３_17：職員同士ホウレンソウが積極的になった 50％ 67％ 47％ 2.012 0.366 　
Q３_18：ご利用者の笑顔が増えたと感じますか 56％ 70％ 53％ 1.452 0.484 　
Q３_19：ご利用者のナースコールが減ったと感じますか 0％ 9％ 7％ 0.881 0.643 　
Q３_20： 施設内でのインシデント（ひやり，はっと）が減った
と感じますか 0％ 6％ 29％ 6.493 0.039 *
Q３_21：ご利用者の介護拒否，不穏などが減ったと感じますか 22％ 27％ 29％ 0.122 0.94 　
Q３_22： ご家族からのクレームが減ったと感じますか（感謝の
言葉が増えたと感じますか） 44％ 55％ 79％ 3.274 0.195 　
Q３_23：ご家族の笑顔が増えたと感じますか 44％ 52％ 43％ 0.356 0.837 　
Q３_24：自分自身の接遇に対する意識が高まったと感じますか 89％ 94％ 86％ 0.881 0.644 　
Q３_25：接遇を学んでみて満足していますか 100％ 97％ 79％ 55.84 0.074 *
Q３_26： 日頃の業務の中で接遇教育は役にたっていると感じま
すか 100％ 91％ 79％ 2.851 0.24 　
Q３_27：さらに接遇について学びたいと思いますか 90％ 79％ 67％ 1.942 0.379 　
Q３_28：繰り返し接遇について学びたいと思いますか 80％ 76％ 67％ 0.661 0.719 　












Ａ法人 30 11 19 0 0 11 36.12 1084 
618.5 0.582 
Ｂ法人 44 14 29 1 0 13 38.44 1692 
Q３_２：目をあわせてあいさつするようになった
Ａ法人 30 14 15 1 0 13 32.88 987 
521.5 0.115 
Ｂ法人 43 13 26 3 0 15 39.87 1715 
Q３_３：笑顔であいさつするようになった
Ａ法人 29 17 11 1 0 12 33.36 968 
532.5 0.132 
Ｂ法人 45 18 25 2 0 12 40.17 1808 
Q３_４：あいさつ＋一言の声かけを心がけるようになった
Ａ法人 37 9 26 2 0 4 38.26 1416 
712.5
** 
0.0257Ｂ法人 51 9 27 15 0 7 49.03 2501 
Q３_５：○○さんとご利用者を名前で呼び，声かけするようになった
Ａ法人 22 14 8 0 0 19 28.45 626 
373 0.194 
Ｂ法人 41 14 8 0 0 19 33.90 1390 
Q３_６：支援者として自分の表情に意識を向ける機会が増えた
Ａ法人 37 9 26 1 1 3 47.00 1739 
962 0.719 
Ｂ法人 54 16 34 4 0 1 45.31 2447 
Q３_７：良い表情で仕事をするように心がけるようになった
Ａ法人 37 20 15 1 1 3 39.53 1463 
759.5 0.115 
Ｂ法人 50 19 25 6 0 6 47.31 2366 
Q３_８：忙しい（余裕がない）時でもゆったりとした態度でご利用者に接することができるようになった
Ａ法人 40 7 28 5 0 0 43.76 1751 
930.5 0.218 
Ｂ法人 53 6 36 11 0 3 49.44 2621 
Q３_９：行う動作について同時に説明をする声かけをするようになった
Ａ法人 32 10 19 3 0 8 38.02 1217 
688.5 0.448 
Ｂ法人 47 10 33 4 0 9 41.35 1944 
Q３_10：服装に気をつけるようになった
Ａ法人 27 8 17 2 0 13 27.54 744 
365.5
** 
0.034Ｂ法人 37 5 23 9 0 19 36.12 1337 
Q３_11：お化粧や髪型に気をつけるようになった
Ａ法人 26 5 20 1 0 14 28.85 750 
399
* 
0.060Ｂ法人 40 6 23 10 1 15 36.53 1461 
Q３_12：丁寧な言葉遣いを心がけるようになった
Ａ法人 35 16 19 0 0 6 39.99 1400 
769.5 0.565 
Ｂ法人 47 19 27 1 0 11 42.63 2004 
Q３_13：ゆっくりとわかりやすく説明するよう心がけるようになった
Ａ法人 35 14 20 1 0 6 42.61 1492 
861.5 0.505 
Ｂ法人 53 17 35 1 0 5 45.75 2425 












Ａ法人 41 13 22 2 4 43.11 1767.5
906.5 ** 0.041Ｂ法人 57 11 27 10 9 54.1 3083.5
Q３_15：職員同士が声をかけあい仕事ができるようになったと感じる
Ａ法人 41 17 20 4 0 44.15 1810
949 * 0.057Ｂ法人 58 14 34 9 1 54.14 3140
Q３_16：職員同士のチームワークがよくなったと感じる
Ａ法人 41 10 22 9 0 47.01 1927.5
1066.5 0.325
Ｂ法人 58 8 36 13 1 52.11 3022.5
Q３_17：職員同士ホウレンソウが積極的になった
Ａ法人 40 4 28 8 0 42.45 1698
878 ** 0.039Ｂ法人 56 4 29 22 1 52.82 2958
Q３_18：ご利用者の笑顔が増えたと感じますか
Ａ法人 41 7 28 6 0 40.3 1652.5
791.5 *** 0.001Ｂ法人 57 1 35 18 3 56.11 3198.5
Q３_19：ご利用者のナースコールが減ったと感じますか
Ａ法人 22 1 5 15 1 30.59 673
420 *** 0.007Ｂ法人 56 0 4 40 12 43 2408
Q３_20：施設内でのインシデント（ひやり，はっと）が減ったと感じますか
Ａ法人 39 1 17 21 0 36.12 1408.5
628.5 ** 0.000Ｂ法人 56 0 6 43 7 56.28 3151.5
Q３_21：ご利用者の介護拒否，不穏などが減ったと感じますか
Ａ法人 39 2 17 19 1 40.71 1587.5
807.5 * 0.015Ｂ法人 56 1 14 35 6 53.08 2972.5
Q３_22：ご家族からのクレームが減ったと感じますか（感謝の言葉が増えたと感じますか）
Ａ法人 38 2 21 15 0 46.09 1751.5
1010.5 0.637
Ｂ法人 56 1 32 21 2 48.46 2713.5
Q３_23：ご家族の笑顔が増えたと感じますか
Ａ法人 39 3 27 9 0 39.46 1539
759 *** 0.004Ｂ法人 56 2 25 27 2 53.95 3021
Q３_24：自分自身の接遇に対する意識が高まったと感じますか
Ａ法人 40 16 23 1 0 44.79 1791.5
971.5 0.203
Ｂ法人 56 17 34 5 0 51.15 2864.5
Q３_25：接遇を学んでみて満足していますか
Ａ法人 40 19 20 1 0 42.16 1686.5
866.5 ** 0.029Ｂ法人 56 15 37 4 0 53.03 2969.5
Q３_26：日頃の業務の中で接遇教育は役にたっていると感じますか
Ａ法人 40 22 18 0 0 41.25 1650
830 ** 0.015Ｂ法人 56 19 31 6 0 53.68 3006
Q３_27：さらに接遇について学びたいと思いますか
Ａ法人 39 15 22 2 0 40 1560
780 *** 0.003Ｂ法人 58 10 35 10 3 55.05 3193
Q３_28：繰り返し接遇について学びたいと思いますか
Ａ法人 39 13 23 3 0 41.53 1619.5
839.5 ** 0.016Ｂ法人 58 11 32 12 3 54.03 3133.5
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